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神奈川県における苦情解決システムの展開
―ネットワーク型のオンブズマン・第三者委員の活動を中心に―
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年７月に横浜市が運営母体である「横浜市福祉調整委員会」が、また 1997 年 6 月に、ふく
しネット運営委員会によって「湘南ふくしネットワーク」が立ち上がり、以後各施設にオン
ブズマンや第三者委員が設置され、また新たな団体も設立された。施設単独型のオンブズマ














































1995 年から 2003 年にかけてのあおぞらマン活動の実際を概観する。寄せられた相談は


































を受ける団体で、1995 年 7 月に立ちあがった。中立・公平な第三者機関として市、区また
はサービス事業者に対して調査・調整を行うとともに、福祉サービスの質の向上を推進する
活動を実施している。オンブズマンは「福祉調整委員」と呼ばれている。




相談受付は祝日、年末年始を除く月曜日から金曜日の 8:45 ～ 17:15（12:00 ～ 13:00 は除く）
である。相談内容に応じて、制度についての説明や助言、担当窓口の案内をする場合もある。
また福祉調整委員との面談が必要と思われる場合には、面接予定日を予約し、苦情申立てと







2008 年度、横浜市福祉調整委員会が受付けた苦情相談は 690 件であり、そのうち福祉保
健サービスに関するものは 577 件である。また 577 件のうち、福祉調整委員が面接して苦
情申立に至ったものは 10 件、説明・助言等が 182 件、福祉保健サービス提供者との調整が

























































































事経験者に委嘱されている。実際の活動は、一人の第三者委員につき 6 ～ 7 名の第三者協
力員を単位としたグループを編成している。グループごとに担当施設や事業所が割り当てら
れ、グループの中で各担当を決め、年に 3 ～ 4 回程度訪問している。必要であればグルー
















































しかしながら、あおぞらマンの活動をみると、2003 年現在では同種施設約 200 が加盟し
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3） 特定非営利活動法人湘南ふくしネットワークオンブズマン『S ネット 10 周年記念誌 
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Development of a Complaint-settling System
in Kanagawa Prefecture:
Focusing on Activities of a Network Model 
of Ombudsmen and a Third-party
YAHARA Eri
Abstract
In Kanagawa Prefecture, there are four types of complaint- settling groups, 
which are sometimes called “a third-party” or “ombudsmen,” that deal with 
complaints made against social welfare institutions by those who use them. Based on 
the nature of their organization the four types are: 1) those in cooperation with similar 
voluntary welfare institutions, 2) those run by the government, 3) those based on a 
network in the community, and 4) private ones in partnership with government-run 
ones. The purpose of this paper is to evaluate the merits and demerits of these groups, 
by looking into their origin and organization. The following points were found as 
challenges facing the system of complaint settling: 1) to make it better-known to the 
public that there are places where they can make complaints against the institutions, 
and to increase the number of such places; 2) to establish a good relationship, with 
a certain amount of positive tension, between the groups and the institutions; 3) to 
clarify the roles of the groups; and 4) to make the groups work in cooperation.
